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RESUMEN 
El presente estudio fue planteado con el objetivo de mejorar la productividad en el 
proceso de ventas de taninos vegetales de la empresa trasnacional SILVATEAM PERÚ 
S.A. y describe todos sus elementos en el diagnóstico y la mejora de dicho proceso.  
Este es un estudio realizado in situ que consta de diagnóstico y propuesta de mejora, 
además tiene un enfoque cuantitativo, es aplicativo con diseño pre y post experimental.  
La población está constituida por datos numéricos de ventas desde el mes de enero hasta 
mayo del 2019. Se aplicaron las técnicas de encuesta, análisis de registros de atención al 
cliente, observación de campo y cuestionario.  
Cabe destacar que este estudio tiene fundamentos en metodologías de calidad, gestión y 
productividad que a la fecha siguen siendo fuentes viables en tanto refiera a la mejora 
continua de los procesos.  
Palabras clave: Ciclo de Deming, Satisfacción del cliente, productividad. 
xi 
ABSTRACT 
This study was proposed with the objective of improving productivity in the vegetable 
tannin sales process of the transnational company SILVATEAM PERÚ S.A. and 
describes all its elements in the diagnosis and improvement of said process. 
This is a study carried out in situ that consists of diagnosis and improvement proposal, it 
also has a quantitative approach, it is applicative with pre and post experimental design. 
The population is made up of numerical sales data from January to May 2019. The survey 
techniques, analysis of customer service records, field observation and questionnaire were 
applied. 
It should be noted that this study is based on quality, management and productivity 
methodologies that to date remain viable sources as long as it refers to the continuous 
improvement of processes. 
Keywords: Deming cycle, Customer satisfaction, productivity. 
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I. INTRODUCCIÓN
Realidad Problemática; Globalmente, las organizaciones de diversos sectores están 
cada vez más motivadas por alcanzar y demostrar un sólido desempeño y compromiso 
con la calidad en sus productos y servicios, por consecuencia la Satisfacción de sus 
Clientes, puesto que las exigencias actuales del mercado son más estrictas e innovadoras.  
A nivel nacional, la competitividad en el sector alimentos se ha visto motivada, puesto 
que en la actualidad a nivel nacional el estado requiere que las empresas se encuentren 
certificadas en SGC (quality management system) acorde con las necesidades de los 
clientes con el objeto de lograr su satisfacción para mejorar la competitividad en 
Licitaciones del Estado. 
A nivel empresarial, la gestión de la calidad, cómo estrategia multifuncional que integra 
todos los procesos de una organización y está orientada a mejorar la Satisfacción de los 
Clientes, es por ello que las organizaciones implementan herramientas que soporten y 
faciliten esta gestión como primer paso de la mejora de sus procesos. Para cumplir con 
estos requerimientos se plantean estrategias que les permitan obtener un en SGC (quality 
management system) acorde a sus objetivos y muchas se dirigen a obtener una 
certificación que respalde su sistema de gestión además de evidenciar que implementa 
Normativa Legal Nacional e Internacional.  
Y debido al nuevo proyecto del proceso de ventas y al incursionar en ventas nacionales 
de taninos vegetales en Perú, la empresa no cuenta con metodología que facilite su 
aplicación respecto al tratamiento de reclamos, así mismo no cuenta con un equipo de 
ventas destinado a la atención de reclamos nacionales por ello los reclamos son 
reiterativos y no tienen tratamiento inmediato, lo que genera perdida de cartera de clientes 
y por consecuencia disminuyen el indicador de Satisfacción del Cliente. 
Por ello se propone en el presente proyecto facilitar los mecanismos y dar los lineamientos 
para una correcta identificación de deficiencias que permitan mejorar los índices de 
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productividad en el proceso de ventas, acorde con las normativas metodológicas y legales 
que asume la implementación del mismo. 
Informativo de la Empresa: En Silvateam Perú, se producen tara en polvo y en goma 
con enzimas naturales que facilitan la degración y/o fermentación de los procesos a los 
que será destinada por ejemplo, curtiembre, como pectina, para el proceso de cerveza y 
afines.  
La planta es el callao como los fundos y centros de cultivo en las ciudades de Ica, Huánuco 
y Ayacucho. Son un importante compromiso por innovar sus líneas productivas lo que 
genera mayor aporte y confianza de los ejecutivos de la casa central en Italia.  
Descripción del Sector: Silvateam es una empresa dedicada al rubro de alimentos, 
procesos de TANINOS VEGENTALES Y AFINES. Actualmente dicho sector se ha 
incrementado y diversificado gracias al desarrollo tecnológico a nivel mundial.  
Lo que nos permite gracias a la experiencia y competencias desarrollar y hacer más 
dinámicos los procesos productivos.   
Figura N1, Fuente: BCRP, Aportación del sector alimentos en el primer y segundo 
trimestre de 2017. 
En la Figura, se muestra que en el periodo del 2017, el sector alimentos tuvo menos 
participación respecto del PBI que en el año sub siguiente, es por ello que el nivel de 
ventas de Silvateam Perú S.A. cuyo mercado también es internacional tuvo deficiencias.  
Figura N2 Fuente: BCRP, Aportación del sector alimentos en el primer y segundo 
trimestre de 2018 
Podemos observar incremento en el PBI del sector alimentos por lo que se pretende tener 
mayor inversión y rentabilidad en el proceso comercial en la empresa Silvateam Perú S.A. 
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La empresa: Es una TRASNACIONAL ITALIANA, que se expandió por la demanda y 
usos multidisciplinarios que se le atribuyen a la TARA. SILVATEAM. Está conformada 
por 6 sedes que operan en Italia, China y Sudamérica. Tenemos en la base más de 15, 000 
clientes distribuidos en más de 70 paises.   
Actualmente, hemos consolidado lazos comerciales e incorporado a la familia de 
Silvateam a Silvachimica (Brasil) quienes trabajan directamente en la curtiembre y sector 
alimenticio.  
Figura N 3: Fuente Silvateam Perú S.A., Taninos vegetales en Polvo. 
En la Figura, podemos apreciar los diferentes tipos de taninos vegetales en polvo los 
mismos que son utilizados para el curtido de cueros, en la alimentación animal, en 
alimentos y bebidas y en la industria química, textil y minera.  
Perú: En Silvateam Perú S.A., el proceso de diversificación que ha caracterizado las 
estrategias empresarias en los últimos decenios ha permitido al Grupo Silvateam 
transformarse en líder mundial en la producción y comercialización de la 
tara (Caesalpinia Spinosa), arbusto peruano de cuyas vainas se obtiene un reconocido 
tanino, mientras que del endospoerma de las semillas se obtiene la goma de tara. 
Fundada en el 2001 en Lima, Silvateam Perú opera en una planta construída con 
tecnología de última generación y cuenta con un laboratorio equipado para garantizar 
controles de calidad de todos los productos. 
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Figura N 4: Fuente Silvateam Perú S.A., Planta Industrial.  
En la Figura, se observa la Planta Industrial de Silvateama Perú ubicada en la Av. Nestor 
Gambeta en el Callao, Perú.  
Línea Alimentos: 
Figura N 5: Fuente Silvateam Perú S.A., Línea Alimentos.  
En la Figura, se la gama de productos producidos y comercializados en mayor porcentaje 
nacionalmente.   
Nuestra Visión: Ampliar la cobertura y consolidar el posicionamiento en el mercado 
nacional, fidelizando relaciones comerciales con nuestros clientes en cuanto a calidad del 
servicio. 
Nuestra Misión: Desarrollar e innovar en productos de mayor diversificación siempre 
preservando el medio ambiente y desarrollando mejores programas de manejo sostenible.  
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Organización de la empresa: 
Figura N 6: Fuente: Silvateam Perú S.A., organigrama general 
Cómo se observa, nuestra corporación está organizada de la siguiente forma: 
Encabezando se encuentra el departamento de Gerencia, seguidor por Jefe de Planta y 
Jefe de Ventas (imp/exp).  
El proceso de Producción/Planta (Gestión y Proyectos); está conformada por: el Jefe 
de Producción quien tiene a cargo los procesos de Gestión Logística, Supervisión y 
Control, quienes se encargan del planeamiento, ejecución y control de todos los proyectos 
de la organización.  
El proceso de ventas, actualmente está solo conformado por el proceso de ventas, por lo 
que el presente documento tiene el objeto de implementar un proceso de atención al 
cliente donde se identifiquen e implementen procedimientos y políticas que nos permita 
mejorar la productividad en ventas respecto el año pasado.  


















Figura N7: Fuente propia, Flujograma base del proceso de ventas.  
Por lo observado, dpto. comercial de SILVATEAM está compuesto por tres etapas desde 
comercialización, operatividad y seguimiento. Por lo que se evidencia que no cuenta con 
un proceso POST VENTAS que asegure que haya un control y tratamiento de Reclamos 
en el proceso de ventas nacionales.  
 
Funciones de Responsables directos del proyecto de mejora; El Jefe de Ventas será 
quien identifique la metodología para levantamiento de información y los procedimientos 
de trabajo incluyendo todos los pasos de las actividades de Ventas, con el objetivo de 
identificar las mejoras del proceso y mejorar los índices de productividad en este proceso 
hasta la puesta en marcha del proceso de Post Ventas. .  
 
Funciones del Jefe de Ventas: 
▪ Participar en licitaciones públicas y privadas.  
▪ Identificar y generar mayor base de datos e incrementar cartera de clientes.  
▪ Reunirse con los clientes, establecer programaciones y cerrar contratos.  
▪ Establecer la programación de los servicios y emitir acta de conformidad de 
servicios.  
 
Funciones que realizaría el Asistente de Post Ventas: 
▪ Generar el Reporte de Ocurrencias y Reclamos 
▪ Coordinar con cada jefe de proceso donde se haya generado el reclamo.  
Seguimiento
No hacen seguimiento de la venta ni control post venta. Comunicación y emisión de encuesta de satifacción del cliente. 
Operatividad
Nuevos procedimientos solo venta para sector industrial (SKU20 
Tara en Polvo)
Recepción de los requerimientos y ventas a empresas del grupo 
(argentina, italia, chile, mexico, brasil y turquía)
FLUJOGRAMA DEL PROCESO COMERCIAL
VENTAS NACIONALES VENTAS INTERNACIONALES (EXPORTACIONES)
7 
▪ Coordinar con el cliente en caso de visita técnica
▪ Registrar y tratar hasta el cierre todo reclamo reportado.
▪ Dar retroalimentación del tratamiento a cada proceso que intervino en la
generación del reclamo. 
Planteamiento del Problema 
Debido a la pérdida de cartera en 5 % por clientes nacionales a quienes no se daba 
tratamiento y atención de reclamos de manera efectiva, puesto que la empresa 
SILVATEAM PERÚ S.A. no contaba con un proceso que realice dicho seguimiento y 
para evaluación de KPIS desempeño general de gestión en el proceso de ventas, es por 
ello que la empresa de alimentos ha optado diseñar un proceso de ventas orientado a la 
satisfacción del cliente que haga efectiva evitar la reincidencia de reclamos, 
implementación del Ciclo de Deming. 
Estrategias clave a implementar: 
✓ Identificar todos los procesos clave relacionados con el cliente y definir el flujograma
base para identificar deficiencias en el proceso de ventas.
✓ Proponer procedimientos clave que se alinean con la atención del cliente.
✓ Establecer objetivos medibles que permitan su control y seguimiento.
Cuya importancia es: 
✓ Identificar los FODA en todas las etapas propias de la caracterización del proceso.
✓ Fortalecer las competencias del equipo del proceso de ventas.
✓ Mejorar el desempeño macro de los KPIS en el proceso comercial/ventas.
✓ Revisión gerencial para mejora del sistema de gestión de calidad de la organización.
Además de involucrar a todo el personal afín al proceso motivo de mejora (ventas), para 
iniciar la búsqueda de la solución de un problema en general y para obtener la 
información se propone desarrollar herramientas de gestión e identificación de aspectos 
en brain storming para evaluar factores y causales de las desviaciones en el proceso de 
Ventas., éste nos permitirá proponer el efecto que se genera, por lo que además de aplicar 
el Diagrama de Ishikawa. 
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Formulación del problema 
Problema General: ¿Cuáles son las características de los índices de productividad en el 
proceso de ventas en una empresa productora de Taninos Vegetales SILVATEAM Perú 
S.A., Lima - 2019?
Problemas Específicos: 
P1 ¿Cómo influye la Planificación respecto de los índices de productividad en el proceso 
de ventas en una empresa productora de Taninos Vegetales SILVATEAM Perú S.A., 
Lima - 2019? 
P2: ¿De qué manera se Hará/ Ejecutará los índices de productividad en el proceso de 
ventas? 
P3: ¿De qué manera se Verificará el ciclo de Deming respecto de los índices de 
productividad en el proceso de ventas? 
P4: ¿De qué manera Mejorará /Actuará los índices de productividad en el proceso de 
ventas? 
Justificación del estudio: 
Justificación Teórica: Esta investigación toma como fuente principal la metodología 
propuesta por  Chris Denove y James D. Power en su libro “Modelo de Deming” de su 
versión tradicida, donde nos propone: 
“El nexo entre la mejora de los procesos y los beneficios de las empresas se manifiesta, 
para la mayoría de ellas, en los siguientes indicadores: Donde nos propone que todo 
estudio y estímulo debe siempre dan un valor agregado para diferencias una venta cero 
de cualidad de servicio, como resultante de la fidelización del cliente y por consecuencia 
su satisfacción.  
Justificación de la aplicación práctica: La investigación servirá como material de 
consulta y apoyo a las empresas de alimentos que tengan como principal objetivo 
identificar las necesidades de mejora de sus procesos relacionados con la mejora de los 
indicadores de productividad en el proceso de ventas. El estudio también podrá ser usado 
por el público general, personas interesadas en el tema y entidades que busquen 
soluciones en temas de Gestión de la Calidad y la Productividad en el proceso de ventas. 
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Justificación metodológica: La presente Investigacion es experimental, porque el 
investigador manipula intencionalmente una variable Ciclo de Deming para observar los 
efectos de los índices de productividad en el proceso de ventas en una empresa Silvateam 
Perú S.A.C., 2019. 
Antecedentes. 
Nacional. 
Amez Bermúdez Estefa Yeline, Perú (2017). En su tesis titulada “Influencias para sus 
procesos de comercialización, bajo los estándares que estas adopten para la gestión de sus 
procesos. 
De esta manera aporta respecto al criterio de clasificación y competitividad por la 
implementación de indicadores que optimicen y controlen el desempeño del proceso 
comercial a nivel nacional e internacionalmente y supone como principal factor el 
posicionamiento en el mercado.  
Baldarrago Baldarrago, Jorge Luis Anibal (2017.) Tesis.Titulada “Implementación 
del ciclo de Deming para mejorar la calidad de atención del personal de seguridad del 
aeropuerto Jorge Chávez, Callao, 2017” explica que la calidad está directamente 
relacionada con el proceso de gestión y optimización de procesos para la mejora continua.  
Carreño Lozano, Omar (2019). En su libro titulado “25 consejos de productividad” 
nos explica que  todos son procesos en una organización y debemos identificar canales y 
metodología en la que estos se desarrollan para optimizar y hacer más productiva su 
gestión.  
Diario Gestión (2019). En un artículo denominado “Calidad y Productividad” nos 
explica que la productividad tomada como una herramienta es aquello que mide la 
eficacia y la eficiencia en todos los procesos en una organización es un indicador que 
fusionado con los estándares de calidad facilita la gestión por procesos.  
Egusquiza Rodríguez, Margarita Jesús (2016.) En su tesis titulada “Aplicación del 
Ciclo de Deming en los indicadores de productividad para el área de producción en 




Emprendices (2019) En el artículo titulado “Ciclo de Deming” nos explican que con 
ISO 9000, tenemos la cuña que hacía falta para que la mejora se mantuviera, pero lo que 
sigue siendo importante es el proceso de mejora continua o Kaizen, ya sea ésta 
incremental como la versión japonesa lo propone, o bien radical (reingeniería) en la 
versión norteamericana, ambos mediante la utilización continua del PHVA. 
 
Machuca Avedaño, Liz (2018). En su tesis titulada “"El ciclo deming y la competitividad 
de la empresa Asencios, Ventanilla, 2018" explica como el modelo de Deming es 
metodología para identificar y proponer etapas de consolidación de objetivos y metas.  
 
Meléndez Lahura Alexandra, Perú ( 2017) Tesis: “Propuesta de Implementación del 
proceso de ventas en una Industria Pesquera Según la Norma ISO 9001:2015”, expone, 
que comenzar todo diseño procesos se realizarán entrevistas tanto al personal con la 
finalidad de tener mejor alcance sobre el sistema interno de procesos y el de 
comunicación, así mismo comenta de la importancia de la difusión de las mejoras que se 
realizan en la empresa y sobretodo cuan orientados se encuentran los colaboradores con 
los objetivos planteados por la organización.  
 
López Alsate, Mónica  (2019). En un artículo de la “La fundación Latinoamericana de 
la Calidad” nos explica que  para una optimima aplicación del modelo de Deming 
debemos establecer objetivos que sean medibles orientados hacia la productividad de las 
organización y así mismo flujogramas de procesos que nos permitan revisar el paso a paso 
de las actividades.  
 
Obregón La Rosa, Antonio José (2016.) Tesis.Titulada “Implementación del Ciclo de 
Deming para mejorar la productividad en el área logística de la Empresa de Confecciones 
Kuyu S.A.C. San Luis - Lima 2016” explica: Todo proceso debe identificar sus canales 
de soporte y procesos específicos para así entender cuáles son las entradas, los procesos 
y sus resultados (salidas). 
 
Perú 2021 (2016). En el artículo titulado “Programa de participación para incrementar 
la productividad en el sector de alimentos”, explican que por medio de la participación de 
programas de desarrollo en el sector industrial, realizaron un proyecto de inversión donde 




Pino (2018). Tesis.Titulada, Las buenas prácticas de la calidad son relacionadas 
directamente con la mejora de la Satisfacción del cliente y debe estar enfocada analizar 
los procesos de manera integral articulando todos los proceso de la organización.  
Tomo como referencia del autor al desarrollo de planes para implementar un CRM.   
 
Rivera Rodríguez, José Pablo (2017.) Tesis.Ttitulada “Aplicación del ciclo de Deming 
para mejorar el cumplimiento de los estándares de trabajo en la ejecución de obras 
eléctricas en una empresa de servicios electrónicos” nos indica la importancia del mapeo 
de procesos para identificar los elementos de entrada y salida en cada etapa productiva.  
 
Rodríguez Flores, Susan Lys (2016.) Tesis.Ttitulada “Aplicación del Ciclo de Deming 
para mejorar la Productividad del área de atención de muestras del Laboratorio Dulces en 
la Empresa CRAMER Perú S. A. C. San Isidro, 2016” explica que en una gestión de 
servicios es importante orientar la gestión de procesos con la productividad para asi 
establecer elementos que permitan medir los rendimientos.  
 
Rojas Mollinedo, Jacquelyne Maritza (2017) En su tesis titulada “Aplicación del ciclo 
deming para mejorar la productividad del trámite documentario en la municipalidad 
distrital de Los Olivos, 2017” explica que todos los procesos deben ser mapeados para así 
permitirnos revisarlos constantemente.  
 
Salas –Rueda, Ricardo (2019). En un artículo de la “Revista Ciencia UNEMI” nos 
explica que toda gestión por procesos debe estar orientada a la tecnología y que estos sean 
cada vez más innovadoras ya que actualmente casi todo nuestro entorno es digital, por 
ende debemos alienarnos y adaptarnos a estos cambios.  
 
Vásquez George, Reinoso ( 2017) Tesis: “Ciclo Deming  mejorar productividad en 
sellado para G&S Maquinarias Plásticas” explica en producción los indicadores de 
eficacia y eficiencia son los que determinarán una optimización de procesos”.   
 
Van Nuland, Yves (2019). En un artículo de la “La fundación Latinoamericana de la 
Calidad” nos explica que  «La práctica de ISO 9000, en una compañía será exitosa solo 






Allen, David (2017) En su libro titulado “Getting Things Done” nos habla sobre el 
arte de la organización, de como todo se relaciona y pued determinar un óptimo resultado 
siempre y cuando se desarrollen tareas, objetivos y estos los puedan medir. 
 
Corvey, Stephen R. (2018) En su libro titulado “7 habits of effective people” nos 
habla sobre la relación del desarrollo personal y la productividad para alcanzar los 
objetivos en la vida y empresariales.  
 
Duhigg, Charles (2017). En su libro titulado “The power of the habits”  se explaya en 
cómo trabajan los hábitos y cómo se pueden modificar. También comparte 
enseñanzas sobre hábitos culturales y empresariales.  
 
Druker, Peter F. (2018) En su libro titulado “The effective effect” nos habla sobre 
la importancia de medir nuestros tiempos para conocer con detalle qué tareas 
debemos priorizar y por qué necesito decir "No" para alcanzarlos objetivos.  
 
Elrod, Hal (2018) En su libro titulado “Miraculous Mornings” nos habla sobre cómo 
ser más productivos partiendo por uno, haciendo una óptima gesti´pon de tiempopara 
luego ser llevado a las empresas y desarrollar prácticas que partan de la disciplina.  
 
Excelence Managment (2016) en el libro titulado “Kaizen: Filosofia Japonesa enfocada 
en la mejora continua”, nos hablan sobre los pasos a seguir para una correcta 
identificación de los actores en los procesos, así mismo de la disciplina que debemos tener 
en el momento de evaluar y hacer seguimiento para determinar los controles.  
 
Hardy, Darren (2018) En su libro titulado “The Composite effect””  nos habla sobre 
cómo los pequeños cambios de hábitos que vas incorporando a lo largo de tu vida 
van creando un efecto compuesto, en donde vas formando una bola de nieve que 
inevitablemente te hará llegar lejos. 
 
Hitt J., Stewart L. & Porter M. (2006). En su libro titulado “Administration” (1ra. 




delegación y formación de equipos y grupos directivos que aseguren una correcta 
implementación.  
 
Koch, Richard (2018) En su libro titulado “Beginning 80/20” nos habla sobre cómo 
lograr más con menos, reduciendo tiempos muertos, recursos y métodos que favorecerán 
a ser más productivos.  
 
Newport, Carl. (2017) En su libro titulado “Deep Work” explica sobre las 
plataformas para impulsar un negocio en base a la productividad asociados con la calidad 
de servicios mediante el uso de las redes sociales.   
 
Pelayo Marcelo, Fabián (2018). En Tesis.Ttitulada “.Determinación .del .grado .de 
.calidad de servicio de una .empresa a partir de los indicadores de gestión en el proceso 
de ventas” expone este aporte sobre la metodología de seguimiento y control refiere a que 
todos los procesos deberán ser controlados (medibles) y de diagnóstico para que la gestión 
de procesos sea efectiva.  
 
La metodología descrita que se utilizan para determinar el grado de calidad de servicio 
alcanzado por una empresa es generalmente complejo, costoso y obliga a las 
organizaciones a pasar por revisión/auditoría en el que compromete una determinada 
secuencia de recursos, no obstante el fin de la aplicación de estas herramientas facilitará 
a medir la Satisfacción de los Clientes en diferentes etapas del proceso de ventas.   
 
Santiago, A (2012) en el Instituto Politécnico Nacional, ha realizado la tesis de 
Licenciatura en Comercio y Administración. Indica que necesitamos establecer 
mecanismos que ayuden a reducir los costos del servicio. Como parte de alguno de los 
objetivos específicos se pudo considerar el de proponer un programa de capacitación de 
personal, el cual se consideró como una herramienta perfecta a desarrollarse en la 
propuesta del proyecto beneficiando así al área de estudio; At Your Service. 
 
Villarroel Navarro, Fabiola Andrea (2016).  Tesis.Ttitulada “Desarrollo del del 
proceso de ventas para la Empresa de Tecnología y Servicios Industriales, 
Induamericana”, Nos dice que si el proceso de ventas no cuenta con un área de ventas que 




indicadores e información directamente relacionada con la Satisfacción del Cliente. 
Además se debe tener como base herramientas y el medio para identificar la información 
base para el diseño siendo este el soporte documental, así como su esquema y 
funcionalidad, así mismo es una guía para proponer una metodología de investigación 
respecto a las entrevistas y canales de información que son la base de en el diseño de todo 
proceso.  
 
Tereshchenko (2015). En su tesis titulada “SERVICE QUALITY AND BUSINESS 
COMPETITIVENESS, Expone respecto al método de la Norma ISO 9001:2015 esta 
norma nos da los lineamientos respecto a la Gestión de Procesos relacionados 
directamente con la Satisfacción del Cliente, por lo que nos propone lineamientos para 
optimo diseño de procesos en el área de Ventas y Ventas, los mismos que deben 
interactuar entre sí, además para su diseño nos indica lo que debemos hacer como 
Organización dicha metodología se aplica mediante Requisitos de la Norma y tiene como 
principal objetivo la Satisfacción del cliente por lo que para asegurar esto, abarca todos 
los procesos de la Organización (desde la compra, ventas) así mismo es una guía para 
determinar los principales procesos y los de soporte así como su interacción en la 
Organización.  
 
Zapata Gómez, Amparo (2018). En su libro titulado “Ciclo PHVA E-BOOK” nos 
habla sobre la variedad de situaciones de manufactura y servicios, con una clara 
orientación a la ingeniería y a la administración, como una contribución al fortalecimiento 
de la estrategia empresarial para el mejoramiento continuo y los cambios derivados de la 
globalización. 
 
Objetivos: Con la aplicación del Ciclo de Deming se pretende mejorar los índices 
de productividad en el proceso de ventas, es por ello el presente proyecto de 
investigación se plantea los siguientes objetivos.  
 
General: Determinar Cuáles son las características de los índices de productividad 
en el proceso de ventas en una empresa productora de Taninos Vegetales 





O1: Establecer Cómo influye la Planificación respecto de los índices de productividad 
en el proceso de ventas en una empresa productora de Taninos Vegetales SILVATEAM 
Perú S.A., Lima - 2019 
O2: Precisar De qué manera se Hará/ Ejecutará los índices de productividad en el 
proceso de ventas. 
O3: Determinar. Cómo se Verificará el ciclo_de_Deming respecto a los índices de 
productividad en el proceso_de_ventas. 
O4: Plantear Cómo Mejorará /Actuará los índices de productividad en el proceso de 
ventas. 
Teorías que fundamentan el estudio 
Marco Teórico. 
Productividad: Es un indicador, una cantidad que determina la eficacia de los recursos 
empleados en una actividad vs la actividad propiamente realizada o afines en 
dimensiones. (Oliver, 2002.p.94) 
Ciclo de Deming: 
Etapas del Ciclo de Deming (PHVA): El ciclo de Deming consta de cuatro etapas las 
cuales son: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. La metodología debe comprender los 
servicios brindados deben ser accesibles y cómodos para que no haya inconvenientes al 
obtenerlos, y deben ser precisos. El proveedor debe estar preparado para una rápida 
respuesta si es que se quiere una solicitud inesperada o 38 inusual del cliente. , y que 
siempre el producto o servicio esté relacionado con el costo. Logrando estos detalles, 
como un producto o servicio de calidad, manteniendo la lealtad de ellos y superando sus 
expectativas seremos la diferencia ante los demás. 
Marco Práctico: Así mismo es importante tener en cuenta la aplicación conceptual sobre 
las variables y sus dimensiones: 
Marco Metodológico: La satisfacción del cliente es estudiada en diversas disciplinas y 
desde distintos enfoques, desde la economía (Tse et al., 1990; Gainer, 1993), sociología 
(Campbel, 1987), psicología (Quintanilla, 1994) político y otraos (Scherer, 1980). 
Normalmente se ha estudiado la satisfacción del cliente como respuesta a un estímulo 
dado, ya sea en el mismo momento del consumo o en las reclamaciones. 
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II. MÉTODO
2.1. Tipo y Diseño en la Investigación: 
2. 1.1 Tipo Estudio:
Por el propósito ésta investigación es Aplicada, porque utiliza las herramientas de del
Ciclo de Deming y por ende mejorar la productividad en la Realidad Problemática de 
Satisfacción al Cliente en el proceso de ventas en una empresa de alimentos. 
De acuerdo a la evolución del fenómeno estudiado es longitudinal, puesto que se 
realizará recolección de datos en un determinado periodo (16 semanas). 
2.1.2 Diseño de la Investigación: 
“Aplicación del modelo de Deming para mejorar la Satisfacción del cliente en el proceso 
de ventas en la empresa productora de taninos vegetales SILVATEAM PERÚ S.A., Lima 
2018”. 
Pre Experimental: 
Pre prueba – pos prueba con un solo grupo, puesto que existe control de la variable 
independiente y se trabajará con un solo grupo al cual se le aplicará un estímulo (Ciclo 
de Deming) para determinar su efecto en la variable dependiente (Satisfacción del cliente) 
aplicándose una Pre Prueba y Post Prueba luego de aplicado el estímulo.  
2.2. Operacionalización de Variables: 
En el presente trabajo de investigación se encuentran dos variables, la variable V1 y V2 
las cuales con: 
Definición de Variables: 
Variable 1: V1: Ciclo de Deming  
Juran (2010), indica que: 
La calidad es total cuando involucra y articula todos los recursos en una empresa, por 
tanto hablamos de un orden sistemático entre recursos humanos, maquinaria, métodos, 
recursos financieros y otros que la organización determine.  
Así como cuando esta gestión está respaldada por el Liderazgo efectivo de la Alta 
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Dirección quien deberá involucrar a todos los equipos y procesos al cumplimiento de los 
objetivos de la organización.  […] (P.20). 
Variable 2: V2: Productividad 
Huertas (2001), indica que: Que la productividad es un indicador que evalúa y mide la 
eficacia y la eficiencia en todo proceso, además evalúa la relación de optimizar recursos 
en el proceso. (p.94). 
Variable Independiente, cualitativa: Mejora de los índices de productividad en el 
proceso de ventas aplicando el método del ciclo de Deming, que identifica las 
dimensiones básicas que caracterizan al proceso de ventas, comparando las expectativas 
con las percepciones reales de los clientes, presenta un alto nivel de fiabilidad y validez. 
Variable Dependiente, cualitativa: Productividad en el proceso de ventas de la empresa 
de alimentos: Nivel de incremento de la satisfacción de los clientes a través del método 
del ciclo de Deming. 
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2.2.1 Operacionalización de Variables: 
Tabla Nº 1: Operacionalización de Variables 







Ciclo Deming  
(variable 
independiente) 
El ciclo, ruta o rueda de Deming, 
también conocido con la denominación 
de ciclo de Shewart, ciclo PDCA 
(«plan-do-check-act») o ciclo PHVA 
(planificar-hacer-verificar-actuar), es 
uno de los pilares fundamentales para 
la planificación y la mejora de la 
calidad que se aplica en la familia de 
las normas UNIT-ISO 9000 y en las 
demás normas sobre sistemas de 
gestión. Este ciclo actúa como una 
verdadera espiral, ya que al cumplir el 
último paso, según se requiera, se 
vuelve a reiniciar con un nuevo plan 
dando lugar así al comienzo de otro 
ciclo de mejora. El ciclo PHVA puede 
describirse brevemente (ver UNIT-ISO 
9001:2015) 
En el caso de las organizaciones 
de calidad, la identificación de 
los problemas se realizaba 
mediante las actividades 
tradicionales de control como la 
planificación y auditorías de 
control del desempeño, las 
relaciones con los clientes, los 
programas de involucración de 
los empleados, etc. Por tanto, la 
identificación de problemas es 
una parte de la dirección de la 
calidad y de la práctica de la 
administración en general, siendo 
una actividad que debe ser 
administrada como la 
planificación, la evaluación del 
desempeño y otras actividades 
organizativas 
(IUNT Herramientas para la  







# auditorías realizadas 








# actividades ´programa 
*100
Fuente: propia identificación de variables y soporte conceptual de las dimensiones. 
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Tabla Nº 2: Validez del Instrumento. 










Huertas (2001), indica que: 
Que la productividad es un 
indicador que evalúa y mide la 
eficacia y la eficiencia en todo 
proceso, además evalúa la relación 
de optimizar recursos en el 
proceso. (p.94). 
La productividad se evalúa 
teniendo en cuenta las 
dimensiones de eficacia y 
eficiencia, las que serán 
estudiadas en el proceso de 




Fuente: propia identificación de variables y soporte conceptual de las dimensiones. 
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2.3. Población, Muestra y Muestreo: 
Población (N): 
En el presente trabajo de investigación se considerará como población a 16 semanas, en 
las que se analizará a personas que laboran en el proceso comercial propiamente en la 
empresa de alimentos y no se desarrollará análisis estadístico muestral ya que la población 
es pequeña.  
Para la UNESCO (1987) “Una población es un conjunto de individuos de la misma 
especie que convienen en un mismo lugar y tiempo. Sus rasgos principales son: su nicho, 
tamaño, crecimiento, competitividad, etc.” (p.7.) 
N: 16 semanas 
Muestra (n): 
En el presente trabajo de investigación no desarrollará análisis estadístico muestral puesto 
que la cantidad de población es pequeña, por lo que se desarrollará un censo que 
contempla a la cantidad de 30 trabajadores de la empresa de alimentos y por lo que se 
considera que esta investigación tiene carácter poblacional.  
Respecto a la muestra Roberto Hernández-Sampieri (2014) nos dice “Toda investigación 
debe ser transparente, así como estar sujeta a crítica y réplica y este ejercicio solamente 
es posible si el investigador delimita con claridad la población estudiada y hace explícito 
el proceso de selección de su muestra”. (p.122.) 
Muestreo:  
En el presente trabajo de investigación se considerará como población a 16 semanas, en 
las que se analizará a personas que laboran en el proceso comercial propiamente en la 
empresa de alimentos y no se desarrollará análisis estadístico muestral ya que la población 
es pequeña.  




2.4.  Técnicas / Instrumentos para la recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnica: Para Anna Kuznic (2010): “La encuesta es una técnica de recogida de datos, o 
sea una forma concreta, particular y práctica de un procedimiento de investigación. Se 
enmarca en los diseños no experimentales de investigación empírica propios de la 
estrategia cuantitativa, ya que permite estructurar y cuantificar los datos encontrados y 
generalizar los resultados a toda la población estudiada. Permite recoger datos según un 
protocolo establecido, seleccionando la información de interés, procedente de la realidad, 
mediante preguntas en forma de cuestionario (su instrumento de recogida de datos). Se 
trata de un tipo de investigación interdisciplinario por excelencia, debido a su amplitud, 
a los requisitos que tiene que cumplir toda investigación de campo y al análisis estadístico 
de datos” (p.20.). 
 
Es por ello que el presente proyecto de investigación tomará como técnica la utilización 
de encuestas que nos permitan determinar cuantitativamente los datos referentes a nuestra 
población de 30 trabajadores.  
 
Instrumento: Según Anna Kuznic (2010), “En este sentido, resulta imprescindible 
prestar mucha atención a los dos elementos principales de la encuesta: el diseño de la 
muestra y la elaboración del cuestionario. La muestra y el cuestionario son dos pilares 
fundamentales en los que se apoya cada encuesta. Esta condición queda reflejada en 
algunas definiciones de la encuesta que se han propuesto hasta la actualidad. (p.32.). 
 
Por ello se propone en el presente proyecto de investigación, que la realización del 
cuestionario deberá ser a manera de hoja de preguntas con lo que se pretende una 
respuesta directa.  
 
Validez: El instrumento propuesto será sometido a juicio de expertos, para lo que se 
menciona la opinión de docentes de trayectoria reconocida de la Universidad César 
Vallejo. 
 
Confiabilidad: Con relación a la variable, la mejora de procesos tiene la confianza de 




2.5. Procedimiento:  
Normativo y metodológico 
2.6. Método de análisis de datos:  
Los datos obtenidos por parte de los colaboradores de la empresa SILVATEAM PERU 
SA son evaluados utilizando estadística descriptiva: 
2.7. Aspectos éticos: 
Confidencialidad: El presente Proyecto de Investigación mantendrá en discreción y 
anonimato los datos de los trabajadores encuestados y otros que participen en este 
proceso. 
Autenticidad: Declaro que todo el contenido del presente Proyecto de Investigación es 
auténtico y no copiado de otras fuentes. 
Respeto de autor: El presente Proyecto de Investigación, ha sido elaborado respetando 
siempre los derechos de autor e incluyendo en el numeral de Referencias Bibliográficas 




Tabla Nº 3: Cronograma de Ejecución de Proyecto de Tesis 
N° ACTIVIDAD 
CRONOGRAMA 












Información Fase 1 
X 
4 






Diseño del Proceso 
Comercial (Venta, Post 





Capacitación y Formación 
a los líderes de proceso.  
x 
7 Implementar los procesos x X 
8 
V 
Revisión de los Procesos 








Auditoria Interna y 












Desarrollo: La propuesta de desarrollo de mi investigación está pretende mejorar 
indicador de productividad en el proceso de ventas, respecto del tratamiento de los 
reclamos por ventas de taninos vegetales a nivel nacional de la empresa de alimentos 
SILVATEAM PERU S.A. aplicando el modelo del Ciclo de Deming. 
 
Situación Actual: Debido al nuevo proyecto de ventas al incursionar en ventas 
nacionales de taninos vegetales en Perú, la empresa no cuenta con metodología que 
facilite su aplicación.  
 
La empresa no cuenta con un equipo de ventas destinado a la atención de reclamos 
nacionales.  
- La empresa no cuenta con procedimientos de trabajo y/o formatos que faciliten la 
investigación de resultados respecto al tratamiento de reclamos nacionales, así 
mismo solo se realizó seguimiento del proceso a raíz de la reincidencia de 
reclamos obtenidos en el mes N° 2 por lo que el número de clientes por reclamos 
incrementaba y nadie realizaba el seguimiento y/o tratamiento inmediato. Por 
ende se precisa determinar los mecanismos para disminuir estas reincidencias bajo 
la aplicación de herramientas como el ciclo de DEMING para mejorar la 
Productividad en el proceso de Ventas nacionales.  
- La empresa no registra los reclamos nacionales, solo exportación.  
- La empresa da tratamiento en desfase a los reclamos nacionales.  
- La empresa no ha clasificado clientes potenciales a nivel nacional, así como sus 
posibles proveedores y/o centros de acopio regional.  
- La empresa no clasifica en el ERP / SAP la naturaleza de los reclamos nacionales.  
- La empresa no ha establecido líneas de producción y/o formulación para nuevos 
productos respecto de las ventas nacionales es por ello que los reclamos son cada 
vez más reincidentes.  
Antecedente: La empresa en Perú tiene operando desde el 2001, siendo parte de una 
corporación internacional es una de las 7 empresas que conforman el grupo SILVATEAM 
SPS SA con su casa matriz en Italia quienes estratégicamente por la naturaleza de la 
materia prima oriunda de Perú (tara) fundó la sede para abastecer a las demás sedes.  Por 
lo que el tratamiento de posibles reclamos y otras gestiones se trataban directamente como 
exportación o importación.  
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Por lo que la gerencia general de Perú vio como oportunidad de negocio emprender un 
proyecto de venta nacional, proyecto que inicio a finales del año 2018.   
Situación Propuesta: Como se evaluó y estimó desde la fundación de SILVATEAM en 
Perú y se apostó por la aplicación de ciclo de DEMING (PHVA) para el diseño de todos 
sus procesos en base a la experiencia de la casa matriz en ITALIA, se propone para este 
nuevo proyecto continuar con la metodología de PHVA. 
Es por ello que se propone: 
P: PLANIFICACIÓN: Elaboración del plan y cronograma de proyecto (no mayor a 16 
semanas). 
H: HACER 
- Determinar las competencias y perfil de o de los puestos de trabajo
- Evaluación de la metodología respecto a los análisis microbiológicos y estándares
de calidad.
- Diseñar los procesos
- Evaluación de los medios de información y soporte para el seguimiento y
tratamiento de reclamos a nivel nacional.
- Establecer el cuadro de mando (indicadores) para seguimiento de reclamos.
- Capacitar al personal que desarrollara las funciones
- Capacitar a todos los involucrados
- Realizar informes y reportes mensuales sobre origen, naturaleza y tratamiento de
reclamos.
- De requerirse elaborar presupuesto independiente del proyecto
V: VERIFICAR 
- Realizar seguimiento y medición del cuadro de mando (indicadores) y
retroalimentar a los involucrados.






Figura Nº 8: Programa anual de auditorías.  Fuente: Silvateam Perú S.A.C. Gestión de 
Calidad. 
En la figura anterior, observamos del programa anual de auditorías que será nuestra 
herramienta base para verificar el cumplimiento de nuestros indicadores así mismo 
verificar acciones y proponer mejoras en el proceso de la implementación, mediante la 
metodología del Ciclo de Deming.  
 
A: ACTUAR: 
- Tomar acciones de mejora  
- Reunirse semanalmente para informar y evaluar la viabilidad y estado del proyecto.  
- Estudiar el proceso y decidir cambios y mejoras.  
 
Análisis de la Variable Dependiente (Descriptivo).  
Variable de Productividad 
Por consiguiente y en base a la data recabada durante el tiempo de muestra se indica que 
en la Tabla  N° 5 Obtuvimos data anterior a Diciembre 2018 con la que obtuve  un 
promedio de 40% y después de la aplicación  de herramientas del Modelo del Ciclo de 
Deming en Enero  2019 hasta el mes de octubre 2019, la productividad es de 65.10%, por 
lo que resulta  favorable la aplicación del Modelo del Ciclo de Deming para aumentar los 




Tabla N° 4 
 
 
Fuente propia, comparativo de productividad 
 
Variable de Eficiencia: Por consiguiente y en base a la data recabada durante el tiempo 
de muestra se indica que en la Tabla  N° 6 Comparativo de setiembre a octubre del 2018 
que tuvo un promedio de 81.95% y después de la aplicación del Modelo del Ciclo de 
Deming, desde el mes de  Enero a Abril del 2019, la eficiencia es de 86.03%, , por lo que 
resulta  favorable la aplicación del Modelo del Ciclo de Deming para aumentar los índices 
de Productividad en el proceso de Ventas de la empresa productora de taninos vegetales 









Tabla N° 05 
Fuente propia, Comparativo de eficiencia 
Variable de Eficacia: Por consiguiente y en base a la data recabada durante el tiempo de 
muestra se indica que en la Tabla  N° 7  Comparativo del mes de setiembre al mes de 
octubre  2018 la que tuvo un promedio de 45.83%  y después de la aplicación del Modelo 
del Ciclo de Deming, desde el mes de  Enero a Abril del 2019, siendo resultante una 
eficiencia es de 78.16%, por lo que resulta  favorable la aplicación del Modelo del Ciclo 
de Deming para aumentar los índices de Productividad en el proceso de Ventas de la 
empresa productora de taninos vegetales Silvateam Perú S.A. 
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 Tabla N° 6 
Fuente propia, comparativo de eficacia. 
Validación de la hipótesis con  variable dependiente.-   
Ho: En su ejecución el  Modelo del Ciclo de Deming es una variable independiente de  la 
variable de productividad  en el proceso ventas en la empresa productora de taninos 
vegetales SILVATEAM PERU S.A. 
Ha: La aplicación del  Modelo del Ciclo de Deming incrementa la productividad del 
proceso de ventas en la empresa productora de taninos vegetales SILVATEAM PERU 
S.A. 
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Tabla N° 7: Prueba de Muestras Emparejadas 
Prueba de muestras emparejadas 
t gl Sig. (bilateral) Media 
95% de intervalo de 
confianza 
Inferior Superior 
Par 1 Data Posterior 
al estudio. 
40.343 33.5145 52.0429 9.552 16 ,000 
Fuente:  Información Propia 
Análisis: Posterior a la evaluación y análisis de la data, se observa que existe una mejora 
de productividad en 40.343%. Por lo que se determina: Que hubo efectivamente mejora 
de los índices de productividad en el proceso de ventas en la empresa productora de 
taninos vegetales SILVATEAM PERÚ S.A. 
Validación de la hipótesis con  variable dependiente. (eficiencia). 
Ho: En su ejecución el  Modelo del Ciclo de Deming es una variable independiente de  la 
variable de productividad  en el proceso ventas en la empresa productora de taninos 
vegetales SILVATEAM PERU S.A. 
Ha: La aplicación del  Modelo del Ciclo de Deming incrementa la productividad del 
proceso de ventas en la empresa productora de taninos vegetales SILVATEAM PERU 
S.A. 
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TablaN° 8: Prueba de Muestras Emparejadas. 











44.7233 29.73 46.93023 53.15707 9.224 16 ,000 
Fuente/ Información Propia 
Determina: Se determina que hubo mejora de la media de la eficacia en la 
productividad de 44.7233%. En la propuesta del Modelo del Ciclo de Deming e 
incrementa la eficacia de la productividad del del proceso de ventas en la empresa 
productora de taninos vegetales SILVATEAM PERU S.A. 
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IV. DISCUSIÓN
En adelante se presentarán los resultados relativos a la discusión del proyecto de 
investigación y se contrastará con trabajos anteriores identificados y relacionados así 
como teorías. 
1. Como resultante del análisis estadístico como se observó en la Tabla N° 8 (Pag.
53) Resultado 0.000 menor a 0.05, por lo que se determina I. Productividad en
el proceso de ventas de Silvateam Perú Perú S.A.C. si mejoró en un 55.28%. 
Por lo que se obtuvo el cumplimiento de los objetivos, encontrando diferentes 
porcentajes de baja productividad que fue la primera semana con 30.06.44% de 
productividad de despacho, y la máxima productividad que se dio fue la segunda 
en 85.34%. 
2. Como resultante del análisis de la primera Hispotesis Específica se obtuvo como
resultante una significancia menor que 0,05 como observamos  en la Tabla N°
6, por lo que se evidencia  que la eficacia con la aplicación del Modelo del Ciclo
de Deming. si mejoró respecto de la semana 1 a la semana 16 en un 83.9%, .lo
que indica que se presentaba una baja eficiencia en presente año.
3. Como resultante del análisis de la segunda Hipótesis Específica observamos que
en la Tabla N° 7, se ha superado la media de la eficacia en 52.61%, por lo que
se evidencia una mejora posterior de la puesta en marcha  del modelo del Ciclo
de Deming en el proceso de ventas de la empresa productora de taninos
vegetales Silvateam érú SA.C.
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V. CONCLUSIONES
Posteriormente y como resultante se presentan las discusiones en base a la aplicación de 
la metodología del estadígrafo T STUDENT, por lo que se infiere: 
1. Puesta en marcha del Modelo del Ciclo de ventas para aumentar los índices de
Productividad en el proceso de ventas de la empresa productora de taninos vegetales
Silvateam Perú SA.C.  Es factible, debido a que las estadísticas resultantes lo
evidencian, además se referencia que hubo una mejora significativa de 40.35%, lo que
tendría como resultante la mejora económica de la organización.
2. Puesta en marcha  del Modelo del Ciclo de ventas para aumentar la eficiencia en el
proceso de ventas de la empresa productora de taninos vegetales Silvateam Perú
SA.C., aumentó un 44.72  %, esto es resultrante del orden  y organización del micro
proceso por ende  se mejoró la gestión por  procesos del área de ventas, contratando
y formando un equipo que cumpla con determinada función.
3. Aplicación del Modelo del Ciclo de ventas para aumentar eficacia en el proceso de
ventas de la empresa productora de taninos vegetales Silvateam Perú SA.C. por lo que




Por lo investigado, analizado y evidenciado, aspiro dejar herramientas e información que 
facilite el trabajo de partes interesadas que deseen aplicar la mejora de la productividad 
en el proceso de ventas de una empresa productora de taninos vegetales como es el caso 
de Silvateam Perú S.A.C. por consiguiente recomiendo:   
1. Que la puesta en marcha del Modelo del Ciclo de Deming sea continua y con el
seguimiento de registros para lograr resultados eficaces en un tiempo de estudio
propuesto, acorde con los objetivos de la organización.
2. Que la puesta en marcha  debe ser automatizada y con óptima gestión de procesos en
ventas detallando los flujos para identificar mejoras constantes a detalle de todos los
procesos que la conforman y los de entrada y salida lo que mejoría la eficiencia, la
eficacia.
3. Que la puesta en marcha debe ser medible, por lo que la mejora debe ser continua
implementando otras metodologías con 5s + 1,  Iso 9001:2015 y otras para mejorar la
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Anexo N° 03 
Instrumento - Cuestionario Sobre Gestión de Ventas 
Encuesta “A” Colaboradores 
 
A. Introducción:  
Este cuestionario es parte de un Proyecto de Investigación Académico y 
tiene como finalidad obtener información sobre Gestión de la Calidad.   
B. Indicaciones: 
- Lea atentamente cada pregunta y responde con un “X”  seleccionando una de 
las posibles alternativas de calificación.  
- Este cuestionario será ANÓNIMO.  























N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
1 ¿Su empresa tiene un proceso de ventas implementado?           
2 
¿ Considera que las Políticas establecidas cumplen con los 
objetivos de la Organización en proceso de ventas? 
          
3 
¿ Están todos sus procedimientos establecidos, documentado 
y comunicados en el área de ventas? 
          
4 
¿ Considera que es necesario implementar un proceso de 
ventas? 
          
5 
¿ Ha sido capacitado y comprometido con temas de Calidad 
de Servicio? 
          
6 
¿ En su proceso ha identificado las necesidades reales de los 
clientes y propuesto tratramientos de atención y mejora? 
          
7 
¿ Considera que en la Organización hay compromiso de la 
Gerencia y Líneas de Mando en temas de Calidad? 
          
8 
¿ Ha establecido y/o propuesto indicadores gestión para su 
proceso? 
          
9 
¿ Existe un equipo establecido que trabaja en el proceso de 
ventas? 
          
10 ¿ Ha sido capacitado para identificar y tratar reclamos?           
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Anexo N° 04 
Instrumento - Cuestionario Sobre Productividad 
Encuesta “A” Colaboradores 
C. Introducción:
Este cuestionario es parte de un Proyecto de Investigación Académico y
tiene como finalidad obtener información sobre Gestión de la Calidad.
D. Indicaciones:
- Lea atentamente cada pregunta y responde con un “X”  seleccionando una de
las posibles alternativas de calificación.
- Este cuestionario será ANÓNIMO.
1= Nunca, 2= Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre. 
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
1 
¿Considera que su organización tiene una adecuada 
estructura de costos? 
2 
¿ Se encuentran adecuadamente establecidos todos los 
procesos relacionados con el cliente 
3 
¿Cuenta con estrategias para el tratamiento de quejas y 
reclamos? 
4 
¿Su equipo de ventas realiza un feedback 
(retroalimentación) de las respuestas de sus clientes? 
5 
¿Se encuentra Ud. Capacitado en los servicios y productos 
que producen y comercializan? 
6 ¿Existe seguimiento del resultado de ventas? 
7 
¿Realiza Ud. Respaldo de i información de la Base de Datos 
de Sus clientes? 
8 
¿Considera Ud. Que sus productos/servicios cumplen con 
las exigencias del mercado? 
9 
¿Realiza Ud. Seguimiento de su cartera de clientes 
permanentemente? 
